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ABSTRACT 
PUBLIC COMPLAINTS IN TOURJSM SERVICE OFFICE OF 
KEPULAUAN RIAU PROVINCE (CRISIS CENTRE STUDY) 
This study aimed to describe public complaints in services at the Riau Islands 
Tourism Office (Crisis Center Study). This study used qualitative data analysis from 
Miles (2007). Result of research indicated public complaint in service at Tourism 
Office of Riau Islands Province (Integrated Crisis Center) which in center of crisis 
of Riau Islands Tourism Office had been quiet well done. Dissatisfaction with the 
Crisis Center Team of the Riau Islands Provincial Tourism Office is security, hotline 
system, website, electrical, air, and cellular network facilities for expansion. 
Characteristics of the Ministry of Tourism service was the best solution. Factors 
related to customer ratings of behavior and timeliness still did not exist and all walks 
were safely by the Criris Center team. Personality and individual demographic 
personality factors had a relationship with the way travelers submit complaints. 
Key words: Complaint, service, tourism, crisis centre study 
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ABSTRAK 
PENGADUAN MASYARAKAT DALAM LA YANAN PADA DINAS 
PARIWISATA PROVINSI KEPULAUAN RIAU (STUDI CRISIS CENTRE) 
Penelitian ini bertujuan untuk mendeskripsikan pengaduan masyarakat dalam 
layanan pada Dinas Pariwisata Kepulauan Riau ( Studi Crisis Centre). Penelitian ini 
menggunakan analisis data kualitatif dari Miles (2007). Hasil penelitian 
menunjukkan pengaduan masyarakat dalam layanan pada Dinas Pariwisata Provinsi 
Kepulauan Riau (Studi Crisis Centre) menyimpulkan bahwa crisis center Dinas 
Pariwisata Kepulauan Riau sudah berjalan cukup baik. Ketidakpuasan pada Tim 
Crisis Centre dinas Pariwisata Provinsi Kepulauan Riau yaitu kemanan, sistem 
hotline, website, listrik, air, dan jaringan selluler untuk diperluas. Karakteristik 
pelayanan Dinas Pariwisata adalah memberikan solusi terbaik pada masalah yang 
dihadapi wisatawan tanpa ada dibebani biaya. Faktor-faktor yang berhubungan 
dengan penilaian pelanggan terhadap perilaku mengeluh dan proses penanganan 
keluhan pelanggan masih belum ada ditemukan dan semua berjalan aman 
ditanggulangi tim Criris Centre. Faktor karakteristik kepribadian dan demografis 
individu memiliki hubungan dengan cara wisatawan menyampaikan pengaduan. 
Kata K unci: Pengaduan, layanan, Pariwisata, Studi Crisis Center 
ii 
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UNIVERSIT AS TERBUKA 
PROGRAM PASCASARJANA 
PROGRAM STUDI ADMINISTRASI PUBLIK 
PERNYATAAN 
T APM yang berjudul Pengaduan Masyarakat Dalam Layanan pada Dinas 
Pariwisata Provinsi Kepulauan Riau (Studi Crisis Center) adalah hasil karya 
saya sendiri, dan seluruh sumber yang dikutip maupun dirujuk telah saya 
nyatakan dengan benar. Apabila dikemudian hari temyata ditemukan adanya 
penjiplakan (plagiat), maka saya bersedia menerima sanksi akademik. 
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BAB IV 
HASIL DAN PEMBAHASAN 
A. Deskripsi Objek Penelitian 
Objek penelitian ini adalah Tim Crisis Centre Pariwisata Kepulauan 
Riau. adapun Tim tersebut yaitu Pembina Crisis Center adalah Kepala Dinas 
Pariwisata Provinsi Kepulauan Riau, Ketua Tim Crisis Center adalah Sekretaris 
Dinas Pariwisata Provinsi Kepulauan Riau yang sekaligus merupakan informan 
kunci, dan 2 wisatawan. Dinas Pariwisata membentuk Tim Crisis 
Centrebertujuan untukmenyiapkan buku manual terkait dengan Crisis Center 
Pariwisata di Provinsi Kepulauan Riau , baik menyangkut pembentukannya, 
aspek kelembagaan & koordinasi maupun aspek pelayanannya. 
Crisis Center Pariwisata merupakan aturan baku yang distandarisasi 
sebagai bentuk respon cepat terhadap pengelolaan krisis baik yang diakibatkan 
karena bencana alam, kerawanan sosial, atau bentuk-bentuk krisis lainnya yang 
berpotensi mengganggu dan mengancam para wisatawan (wisnus I wisman) 
baik dari segi keamanan maupun kenyamanan di sejumlah sebaran destinasi 
wisata di Provinsi Kepulauan Riau dengan mempertimbangkan karakteristik 
krisis dan masalah yang terdapat di daerah masing-masing. 
Tim crisis center terdiri dari tiga sub bagian atau disebut Unit Pelaksana 
Teknis (UPT) Crisis Center Pariwisata yaitu bagian informasi dan publikasi, 
penanggulangan crisis, dan rehabilitasi pasca crisis (Gambar 4.1 ). UPT ini 
















Unit Pelaksana Teknis (UPT) Crisis Center Pariwisata 
Provinsi Kepulauan Riau 
Adapun Stakeholder - stakeholder dan tugas yang terkait dengan UPT crisis 
center pariwisata di Kepri ini antara lain : 
• Dinas Pariwisata Provinsi Kepulauan Riau : Dinas Pari wisata 
merupakan pemangku utama dalam manajemen Crisis Center Pariwisata. 
Sehingga dengan segala kewenangan dan sumber daya yang dimiliki oleh 
instansi 1m sangat berperan penting dalam mengkoordinasikan, 
mengkomunikasikan serta memutuskan tahapan-tahapan dan langkah-
langkah penanganan I pengelolaan krisis (crisis management). 
• Badan Meteorologi, Klimatologi dan Geofisika (BMKG) : BMKG 
merupakan salah satu lembaga mitra Crisis Center Pariwisata dalam 
penyediaan data dan informasi, hasil pengamatan I pemantauan, 
assessment dan analisa aspek meteorologi, klimatologi, dan geofisika. 
Metereologi berkenaan dengan prakiraan cuaca, citra satelit, prakiraan 
54 
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angm, potensi banjir, cuaca pelayaran, kebakaran hutan, serta cuaca 
penerbangan. Klimatologi fungsinya hampir seperti meteorologi namun 
dengan jangka waktu lebih panjang seperti prakiraan hujan dalam sebulan, 
prakiraan musim termasuk perubahan iklim. Bidang kualitas udara 
memberikan informasi tentang kandungan gas S02 dan N02 di beberapa 
daerah di Indonesia. Sementara terkait geofisika BMKG menyediakan 
informasi gempa bumi terkini dan gempa bumi dirasakan tennasuk potensi 
tsunami. lnformasi-infonnasi dari BMKG antara lain; gelombang laut, 
suhu, kecepatan angin (ancaman puting beliung, badai laut, potensi hujan, 
indeks polutan (ISPU/Indeks Standar Pencemaran Udara), jarak pandang 
(visibility), sebaran titik api (hotspot); dan lain sebagainya. 
• Badan Penanggulangan Bencana Daerah (BPBD) Provinsi Kepulauan 
Riau : BNPB merupakan salah satu badan mitra Crisis Center Pariwisata 
dalam penyediaan data dan informasi terkait upaya penganggulangan 
bencana. Kemitraan ini para pelaku pariwisata setidaknya dapat 
mengetahui infonnasi berbagai kondisi kebencanaan di Indonesia, 
misalnya, banjir, gempa, putting beliung, longsor dan lain sebagainya. 
• Kantor imigrasi, Kementerian Hukum dan HAM Provinsi Kepulauan 
Riau Keberadaan kantor Imigrasi baik di pusat maupun daerah sangat 
penting bagi crisis center pariwisata. Dalam hal ini, perannya terkait 
pemberian dokumen perjalanan, izin berangkat dan izin kembali, 
penentuan status keimigrasian bagi orang asing yang berada di Indonesia 
pada umumnya Kepulauan Riau pada khususnya, Melakukan penelitian 
terhadap kebenaran bukti - bukti kewarganegaraan seseorang mengenai 
55 
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status kewarganegaraan, pemantauan terhadap pelanggaran penzman 
keimigrasian serta penyidikan dan penindakan, pencegahan dan 
penangkalan, penampungan sementara dan perawatan orang asing yang 
belum dapat dipulangkan, pemulangan dan pengusiran terhadap 
pelanggaran keimigrasian berdasarkan peraturan perundang-undangan 
yang berlaku. 
• PT Angkasa Pura (Perseroan)/ Otoritas Bandara Hang Nadim Batam 
: Angkasa Pura sebagai pihak yang memiliki otoritas dalam pengelola 
bandar udara di Indonesia merupakan salah satu pusat informasi dalam 
jasa pelayanan penerbangan yang amat penting. lnformasi yang terkait 
dengan jalur lalu lintas angkutan penerbangan ini antara lain cancelation 
flight and pax dari waktu ke waktu (tanggal, rute, jumlah penerbangan, dan 
jumlah pax); 
• Dinas Perhubungan : Kementerian/ Dinas Perhubungan yang memiliki 
sejumlah kebijakan dan kewenangan dalam pengadaan sarana parasana 
transportasi darat laut dan udara memiliki sejumlah otoritas dalam tata 
kelola transportasi publik. Keberadaan dan kedudukan kementerian ini 
amat strategis sebagai salah satu stakeholder dalam tata kelola 
kepariwisataan. Hal tersebut arus lalu lintas dari dan menuju ke berbagai 
destinasi wisata sangatlah ditentukan oleh ketersediaan dan kulatias moda 
transportasi laut, udara dan darat. 
• Otoritas Perhubungan Laut/ Pelabuhan/ Kesyahbandaran dan 
Otoritas Pelabuhan (KSOP) : Otoritas perhubungan laut/ pelabuhan 
mempunyai peran strategis di wilayah Propinsi Kepulauan Riau mengingat 
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transportasi antar wilayah/ pulau banyak dilakukan melalui moda 
transportasi laut. Sehingga arus lalu lintas dari dan menuju ke berbagai 
destinasi wisata sangatlah ditentukan oleh ketersediaan, kualitas moda 
transportasi laut beserta aspek pelayanannya. KSOP ini pula yang 
mempunya1 otoritas diijinkan atau tidaknya moda transportasi laut 
beroperasi karena alasan tertentu, missal cuaca atau sebab teknis yang lain. 
• PHRI (Perhimpunan Hotel dan Restoran Indonesia) : PHRI sebagai 
salah satu wadah organisasi profesi bidang perhotelan dan dan restoran 
mempakan pelaku usaha pendukung pariwisata perlu mendapat perhatian 
khusus. Hotel dan restoran boleh dikatakan urat nadinya pariwisata tanpa 
pelayanan yang memadai dari kedua aspek pariwisata terasa belum 
lengkap. Karena peranan hotel & restoran sebagai akomodasi hams 
senantiasa siaga dalam merespon situasi tanggap darurat; 
• ASITA (Association of The Indonesian Tours and Travel Agencies) : 
Keberadaan jasa tour and travels, sangat penting. Moda transportasi yang 
disediakan jasa ini biasanya meliputi, darat, Iaut dan udara. Karenanya 
kelancaran pariwisata perlu mendapat dukungan yang memadai dari aspek 
transportasinya beserta pelayanan travel perjalanannya; 
• Kepolisian Daerah Provinsi Kepulauan Riau : Institusi kepolisian 
sebagai aparat yang bertanggungjawab terhadap keberlangsungannya 
keteriban masyarakat perlu dilibatkan secara aktif dalam mendukung 
pariwisata. Dengan berbagai kewenangan dan infrastruktur yang 
dimilikinya semua sektor yang bergerak di bidang kepariwisataan hams 
menjadikannya institusi ini sebagai mitra dalam menjamin kenyamanan 
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dan keamanan wisatawan. Dalam hal ini di Propinsi Kepulauan Riau 
tennasuk Kota Batam terdapat patrol Batara Biru untuk turut memberikan 
rasa nyaman dan aman bagi masyarakat tennasuk para wisatawan. 
• Dinas Kesehatan Provinsi Kepulauan Rian : Memiliki fungsi strategis 
sebagaipusat sumber kebijakan dan tindakan kesehatan yang melingkupi 
daerahnya. Fungsi itu antara lain ; (a) kebijakan I regulasi; (b) program, (c) 
data dan infonnasi yang terkait dengan pelayanan kesehatan pendukung 
kegiatan kepariwisataan. 
Kepala dinas pariwisata Kepulauan Riau (Kepri) mengepalai 67 pegawai 
terdiri dari 38 laki-laki dan 29 perempuan yang memiliki tanggung jawab dalam 
pengembangan pariwisata terutama dalam mengkoordinasikan, 
mengkomunikasikan serta memutuskan tahapan-tahapan dan langkah-langkah 
penanganan I pengelolaan krisis (crisis management). Dilihat dari bi dang 
pekerjaan, petugas Dinas Pariwisata Kepulauan Riau terdiri dari 5 sub bagian 
bidang tugas yaitu sekretariat, bidang pengembangan destinasi dan industri 
pariwisata, bidang pengembangan pemasaran pariwisata, bidang pengembangan 
kelembagaan pariwisata, dan bidang pengembangan ekonomi kreatif. Jumlah 
petugas pada masing-masing sub bidang dapat dilihat pada tabel 4.2. 
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Tabel 4.1. Bidang Tugas Sekretariat Crisis Center Dinas Pariwisata Provinsi 
Kepulauan Riau 
No Bidang Tugas Jumlah 
l Sekretariat 21 
I 
2 Bidang pengembangan destinasi dan industri 
pariwisata 
I 8 
" Bidang pengembangan pemasaran pariwisata 7 J 
4 Bidang pengembangan kelembagaan pariwisata 9 
5 Bidang pengembangan ekonomi kreatif 26 
! I 
Total 67 
Dari data tersebut status kepegawaian terdiri dari Pegawai Negeri Sipil 
(PNS), pegawai non-PNS yang terdiri dari Pegawai Tidak Tetap (PTT) dan 
Tenaga Harian Lepas (THL).Rincian data terlihat dari tabel 4.2. Pendidikan petu 
gas Dinas Pariwisata terdiri dari 14 lulusan S2, 31 lulusan S 1, 7 lulusan D3, 14 
lulusan SMA, dan I lulusan SD (Tabel 4.3 ). Petugas Dinas Pariwisata berasal 
dari tamatan yang beranekaragam seperti pariwisata, hukum, ekonomi, social, 
teknik, sains, pendidikan dan lainnya. 
Tabel 4.2. Status Kepegawaian Sekretariat Crisis Center Dinas Pariwisata 
Provinsi Kepulauan Riau 
No Status Kepegawaian Keterangan Bidang Tugas Jumlah I 
I 
I PNS Sekretariat ( 19 orang), Bi dang I 46 i 
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pengembangan pemasaran 
pariwisata ( 6 orang), Bidang 
I pengembangan kelembagaan I 
pariwisata (7 orang), Bidang 




PTT a. PTT meliputi Sekretariat (3 
I 
a. I 
b. THL orang), Bidang pengembangan 
pemasaran pariwisata ( 1 orang), 
Bidang pengembangan kelembagaan 
pariwisata (2 orang), Bidang I 
pengembangan ekonomi kreatif ( 1 
orangi ~ 
b. THL meliputi Bidang pengembang 
I ekonomi kreatif ( 14 orang) I 
I I Total 
I I 
(Sumber: Kasubbag Umum Kepegawaian Dinas Pariwisata 
Provinsi Kepulauan Riau) 
Tabel 4.3.Status Pendidikan Petugas Sekretariat Crisis Center Dinas 





No I Bidang Tugas Jumlah 
I -· S2 Sl 03 SMA SD 
I Sekretariat 4 12 5 1 I 0 I 22 
I 
2 Bidang pengembangan 2 5 
I 



















destinasi dan industri 
pariwisata 




pemasaran pari wi sata 
4 Bidang pengembangan 
5 '"' 0 -' 
kelembagaan pariwisata 
5 Bidang pengembangan 
I 
l 6 l 13 
ekonomi kreatif 
Total 14 31 7 14 
(Sumber: Kasubbag Umum Kepegawaian Dinas Pariwisata 









Usia petugas Dinas Pariwisata terdiri dari dewasa yaitu dibawah 40 tahun 
sebanyak 62 orang dan setengah umur (prasenium) yaitu diatas 40 tahun 
sebanyak 5 orang. 
Data dari wisatawan yang ditemui adalah satu orang wisatawan lokal 
berjenis kelamin laki-laki dari pulau sumatera dan satu orang dari wisatawan 
mancanegara berkebangsaan singapura berjenis kelamin laki-laki.Usia wisatawan 
lokal yaitu 35 dan mancanegara berusia 27 tahun. Pekerjaan wisatawan lokal 
adalah pegawai swasta dan wisatawan mancanegara adalah pengusaha. 
B. Hasil 
a. Kepala Dinas Pariwisata Provinsi Kepulauan Riau 
Wawancara dengan Kepala Dinas Pariwisata Provinsi Kepulauan Riau 
dilakukan pada tanggal 16 Juni 2017. Kepala Dinas menyatakan beberapa hal 
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mengenai pengaduan masyarakat dalam layanan Dinas Pariwisata Provinsi 
Kepulauan Riau yang terdiri dari 4 faktor yaitu l) ketidakpuasan pelanggan; 
2) faktor yang berhubungan dengan karakteristik pelayanan; 3) faktor-faktor 
yang berhubungan dengan penilaian pelanggan terhadap perilaku mengeluh dan 
proses penanganan keluhan pelanggan; 4) faktor karakteristik kepribadian dan 
demografis individu; dan 5) faktor budaya. Berikut ini penjelasan beliau: 
1. Ketidakpuasan Pelanggan. 
Hal-Hal yang dipertanyakan mengenai faktor ketidapuasan pelanggan yaitu: 
1) Pendapat terhadap kualitas pelayanan Dinas Pariwisata Provinsi Kepulauan 
Riau . Kepala dinas pariwisata Provinsi Kepulauan Riau menjelaskan bahwa 
kualitas pelayanan Dinas Pariwisata Kepulauan Riau saat ini sudah sangat 
baik. Ini tergantung kepada kondisi yang dperlukan dimana jika kondisi yang 
dibutuhkan sudah sudah ada berarti sudah disiapkan jika tidak ada maka Dinas 
Pariwisataakan menyiapkan dan memberikan laporan ke pemerintah pusat. 
2) Hal yang menjadi ketidakpuasan pelanggan terhadap layanan pada Dinas 
Pariwisata provinsi Kepulauan Riau. Kepala Dinas Pariwisata menyatakan 
belum ada didapati ketidakpuasan pelanggan terhadap layanan pada Dinas 
Pariwisata Provinsi Kepulauan Riau. 
3) Hal yang menjadi ketidakpuasan pelanggan terhadap layanan pada Dinas 
Pariwisata provinsi Kepulauan Riau. Cara Dinas Pariwisata Provinsi 
Kepulauan Riau memberikan kepercayaan dan keyakinan kepada wisatawan 
dalam penanganan terhadap ketidakpuasan mereka dapat terselesaikan adalah 
bersifat perencanaan. Dinas Pariwisata memberikan keyakinan dan menjamin 
keamanan kepada wisatawan. 
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2. Faktor yang berhubungan dengan karakteristik pelayanan. 
l) Pentingnya Pelayanan. Pelayanan adalah hal yang sangat penting karena 
pelayanan ini merupakan jasa dan citra terhadap Kepri untuk dapat 
memberikan kepuasan dan penangan keluhan-keluhan terhadap kondisi 
pariwisata kepualauan riau. Kepala Dinas Pariwisata menyatakan pelayanan 
merupakan hal yang penting karena jika mutu pelayanan meningkat maka 
menyebabkan angka wisatawan meningkat akibat informasi dari satu 
wisatawan ke masyarakat tempat dia berasal. 
2) Altematif dalam menangani pengaduan/keluhan. Altematif dalam menangani 
pengaduan atau keluhan sangat banyak tergantung kepada kasus yang terjadi. 
3) Biaya yang dibebankan kepada wisatawan dalam menanggulangi keluhannya. 
Dinas pariwisata tidak ada membebankan wisatawan dalam menanggulangi 
keluhannya. Keluhan akan diselesaikan demi kenyamanan wisatawan. 
3. Faktor-faktor yang berhubungan dengan penilaian pelanggan terhadap 
perilaku mengeluh dan proses penanganan keluhan pelanggan. 
1) Sikap wisatawan saat mendapatkan pelayanan yang tidak diinginkan. Kepala 
Dinas Pariwisata Kepri menyatakan wisatawan pasti mengalami kekecewaan dan 
ini mengakibatkan kunjungan wisatawan ke Kepri akan menurun. 
2) Pentingnya bagi wisatawan menyampaikan keluhan yang dialami. Pentingnya 
bagi wisatawan menyampaikan keluhan yang dialami sangat penting. Jika tim 
crisis center Dinas Pariwisata Kepri tidak mengetahui apa yang menjadi keluhan 
wisatawan maka kejadian tersebut akan terns terjadi. 
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3) Ada tidaknya wisatawan mendapatkan kesulitan dalam menyampaikan keluhan. 
Kepala Dinas Pariwisata Kepri menyampaikan tidak ada wisatawan mendapatkan 
yang kesulitan dalam menyampaikan keluhan. Crisis center berusaha 
meminimalisir keluhan agar tidak semakin besar. 
4. Faktor karakteristik kepribadian dan demografis individu. 
1) Sikap wisatawan saat mendapatkan pelayanan yang tidak diinginkan. Kepala 
Dinas Parwisata menyatakan beraneka ragam sikap wisatawan saat 
mendapatkan pelayanan uang tidak diinginkan. Bagi tim crisis center hams 
tetap melayani dengan baik. 
2) Perilaku wisatawan menyampaikan keluhan. Perilaku wisatawan 
menyampaikan keluhan juga diterima berbagai macam. 
3) Peristiwa keluhan pada wisatawan berusia lebih muda, memiliki pendapatan 
yang lebih tinggi, dan lebih berpendidikan. Kepala Dinas Pariwisata 
menyatakan keluhan sering terjadi pada siapa saja dari segala usia, dari 
beraneka ragam pendapatan dan berbagai jenjang pendidikan. 
5. Faktor budaya 
1) Budaya masyarakat daerah memiliki dampak munculnya keluhan. Dari 
paparan diatas dan penjelasan kepala Dinas Pariwisata Kepri munculnya 
keluhan tergantung di daerah yang dituju dan karakter dari wisatawan. 
Namun masyarakat maupun tim crisis center masih dapat menerima. 
2) Wisatawan merasa nyaman terhadap pelayanan yang diberikan masyarakat 
kepulauan riau pada saat berwisata. Dinas Pariwisata dan tim crisis center 
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bersama masyarakat sama-sama menunj ukkan keramahtamahan dan 
menyambut wisatawan yang datang. 
3) Saat wisatawan menemukan kendala dimana saJa, masyarakat di Provinsi 
Kepulauan Riau selalu datang membantu wisatawan tanpa harus bertanya 
dan meminta tolong. Kepala Dinas Pariwisata Kepri menyatakan masyarakat 
Kepri bersifat saling tolong menolong. Jadi wisatawan menyatakan tidak 
perlu khawatir dimana saja mendapatkan masalah. Masyarakat berikut 
dengan tim crisis center pariwisata selalu siap membantu. 
b. Sekretaris Dinas Pariwisata Provinsi Kepulauan Riau. 
Wawancara dengan Sekretaris Dinas Pariwisata Provinsi Kepulauan Riau 
dilakukan pada tanggal 20 Juni 2017. Beliau menegaskan banyak hal 
mengenai pengaduan masyarakat dalam layanan Dinas Pariwisata Provinsi 
Kepulauan Riau yang terdiri dari 4 faktor. Penjelasannya sebagai berikut: 
1. Ketidakpuasan Pelanggan. 
1) Pendapat terhadap kualitas pelayanan Dinas Pariwisata Provinsi 
Kepulauan Riau . Sekretaris Dinas Pariwisata Kepulauan Riau selaku 
ketua tim crisis center menyatakan kualitas pelayanan Dinas Pariwisata 
Kepulauan Riau cukup baik. Hasil wawancara yang dilakukan 
menyatakan beberapa kualitas pelayanan yang baik yaitu tersedianya 
hotline, posko, tempat wisata yang bersih, masyarakat yang ramah. 
Beberapa pelayanan yang perlu ditingkatkan yaitu keamanan oleh polisi 
di tempat wisata, sistem hotline yang belum fulltime, petugas posko yang 
belum fullday, tempat wisata yang mahal, website Dinas Pariwisata 
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Kepulauan Riau yang dikembangkan lagi seperti menambah foto-foto 
wisata di pulau-pulau yang tersebar di Kepulauan Riau, layanan 
transportasi diperluas, aliran listrik dan air di perluas dan di perlama untuk 
daerah pulau wisata, serta jaringan internet dan selluler diperluas terutama 
di daerah pulau-pulau wisata. 
2) Hal yang menjadi ketidakpuasan pelanggan terhadap layanan pada Dinas 
Pariwisata provinsi Kepulauan Riau. Hal yang menjadi ketidakpuasan 
pelanggan terhadap layanan pada Dinas Pariwisata Kepulauan Riau adalah 
sistem hotline yang belum fulltime dan petugas posko yang belum 
fullday.Masalah pada hotline adalah pada petugas yang bertanggungjawab 
pada sistem hotline tersebut. Sistem hotline yang telah disediakan masih 
disesuaikan dengan jam kerja petugas belum sampai 24 jam penuh. 
Sedangkan pada petugas posko, untuk hari sabtu dan mingt,ru walaupun 
sudah diberikan jadwal bertugas di posko-posko, yaitu pada titik-titik area 
yang sudah ditentukan masih ada yang tidak disiplin dengan alasan karena 
ada kegiatan atau urusan keluarga dan lain sebagainya. 
3) Hal yang menjadi ketidakpuasan pelanggan terhadap layanan pada Dinas 
Pariwisata provinsi Kepulauan Riau. Cara Dinas Pariwisata Provinsi 
Kepulauan Riau memberikan kepercayaan dan keyakinan kepada 
wisatawan dalam penanganan terhadap ketidakpuasan mereka terhadap 
dapat terselesaikan adalah dengan cepat merespon apa yang menjadi 
keluhan wisatawan terhadap situasi, perilaku, dan keadaan pada tempat-
tempat yang mereka kunjungi kemudian dilanjutkan atau dilaporkan 
kepada dinas-dinas terkait yang menyebabkan keluhan mereka. 
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2. Faktor yang berhubungan dengan karakteristik pelayanan. 
1) Pentingnya Pelayanan. Pelayanan adalah hal yang sangat penting karena 
pelayanan ini merupakan jasa dan citra terhadap Kepri untuk dapat 
memberikan kepuasan dan penangan keluhan-keluhan terhadap kondisi 
pariwisata kepualauan riau ini. 
2) Altematif dalam menangani pengaduan/keluhan. Altematif tentu bisa 
didapatkan karena Dinas Pariwisata mempunyai media-media dalam 
penanganan keluhan seperti yang tergabung dalam crisis center ini yaitu 
Badan Meteorologi, Klimatologi dan Geofisika (BMKG ), Sadan 
Penanggulangan Bencana Daerah (BPBD), kantor imigrasi, Kementerian 
Hukum dan HAM Provinsi Kepulauan Riau , PT Angkasa Pura 
(Perseroan)/ Otoritas Bandara Hang Nadim Batam, Dinas Perhubungan, 
Otoritas Perhubungan Laut/ Pelabuhan/ Kesyahbandaran dan Otoritas 
Pelabuhan (KSOP), PHRI (Perhimpunan Hotel dan Restoran Indonesia), 
ASIT A (Association of The Indonesian Tours and Travel Agencies), serta 
Kepolisian Daerah Provinsi Kepulauan Riau. Solusi-solusi terhadap 
keluhan nanti akan didapatkan dari badan-badan diatas. 
3) Bia ya yang dibebankan kepada wisatawan dalam menanggulangi 
keluhannya. Dalam SOP crisis center ini tidak ada pembebanan biaya 
terhadap penanggulangan keluhan wisatawan. Dan diharapkan oleh 
sekdis hal ini jangan sampai terjadi. 
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3. Faktor-faktor yang berhubungan dengan penilaian pelanggan 
terhadap perilaku mengeluh dan proses penanganan keluhan 
pelanggan. 
l) Sikap wisatawan saat mendapatkan pelayanan yang tidak diinginkan. 
Sikap wisatawan saat mendapatkan pelayanan yang tidak diinginkan ini 
bukan bersumber dari crisis center tetapi dengan pelaku usaha pariwisata 
yang ada ataupun pihak lainnya.Sekretaris Dinas Pariwisata menemukan 
sikap wisatawan saat menemukan lokasi wisata yang diluar dugaan yaitu 
kekecewaan.Oleh karena itu Dinas Pariwisata Kepri selalu membuat 
brosur dan video-video baik di website dan secara langsung dibagikan 
dalam pertunjukan (pameran) untuk dapat dipantau wisatawan sendiri. 
Informan wisatawan juga menyatakan bahwa jika apa yang mereka 
bayangkan tidak sesuai dengan kenyataan sangat terkejut dan juga 
merasa kecewa. 
2) Pentingnya bagi wisatawan menyampaikan keluhan yang dialami. 
Sekretaris Dinas Pariwisata menyatakan wisatawan sangat perlu 
memberikan kesan dan pesan mereka saat berkunjung di mana saja di 
Proovinsi Kepulauan Riau.Karena ini menjadi tugas crisis center untuk 
memperbaikinya. Dan dengan begitu crisis center Dinas Pariwisata 
Kepri bersama badan pemerintah lainnya tahu apa yang menjadi 
kekurangan dan melakukan perbaikan atas hal tersebut. 
3) Ada tidaknya wisatawan mendapatkan kesulitan dalam menyampaikan 
keluhan. Crisis center Dinas Pariwisata Kepri belum ada mendapatkan 
keluhan. Karena hotline yang disediakan sudah mencakup kepada instansi-
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instansi seperti Badan Meteorologi, Klimatologi dan Geofisika (BMKG), 
Badan Penanggulangan Bencana Daerah (BPBD), kantor imigrasi, 
Kementerian Hukum dan HAM Provinsi Kepulauan Riau , PT Angkasa Pura 
(Perseroan)/ Otoritas Bandara Hang Nadim Batam, Dinas Perhubungan, 
Otoritas Perhubungan Laut/ Pelabuhan/ Kesyahbandaran dan Otoritas 
Pelabuhan (KSOP), PHRI (Perhimpunan Hotel dan Restoran Indonesia), 
ASITA (Association of The Indonesian Tours and Travel Agencies), serta 
Kepolisian Daerah Provinsi Kepulauan Riau. 
4. Faktor karakteristik kepribadian dan demografis individu. 
1) Sikap wisatawan saat mendapatkan pelayanan yang tidak diinginkan. 
Sekretaris Dinas Pariwisata menjelaskan beberapa sikap wisatawan saat 
menyampaikan keluhannya tergantung kepada karakter masing-masing, 
beberapa ada yang bersikap sopan, datar, emosional dan angkuh karena 
merasa daerah asalnya lebih baik dari tempat yang mereka kunjungi 
karena tidak kepuasannya. Dinas Pariwisata memiliki SOP dalam 
melayani wisatawan yaitu petugas Dinas Pariwisata dalam melayani 
wisatawan bersikap haruslah bersikap sopan, responsif, tenang dan 
memberikan kenyamanan. 
2) Perilaku wisatawan menyampaikan keluhan. Perilaku wisatawan 
menyampaikan keluhan juga diterima berbagai macam. Petugas Dinas 
Pariwisata menyatakan bahwa sikap wisatawan dalam menyampaikan 
keluhan berhubungan dengan perilaku wisatawan tersebut. Perilaku 
wisatawan dalam menyampaikan keluhannya ada yang positif dan ada 
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yang negatif. Perilaku positif yang dtunjukkan oleh wisatawan yaitu 
bersabar (memaafkan) dan perilaku negatif seperti memukul meja, 
meninggalkan tempat dengan marah-marah, dan memaksakan budaya 
sendiri di tempat budaya lain. 
3) Peristiwa keluhan pada wisatawan berusia lebih muda, memiliki 
pendapatan yang lebih tinggi, dan lebih berpendidikan. Sekretaris Dinas 
Pariwisata menyatakan keluhan sering terjadi pada usia lebih tua, 
keluhan oleh wisatawan berpendapatan lebih tinggi tidak ada ditemukan, 
berpendidikan lebih tinggi atau tidak ada dijumpai seperti pada orang-
orang tionghoa (cina) didasarkan atas ketidakmampuannya dalam 
berbahasa inggris. 
5. Faktor budaya 
1 ) Budaya masyarakat daerah memiliki dampak munculnya keluhan. 
Penjelasan sekretaris Dinas Pariwisata menyatakan bahwa beberapa 
wisatawan dalam berperilaku suka memaksakan budaya mereka dengan 
budaya di tempat yang mereka kunjungi.Sejauh ini masyarakat 
Kepulauan Riau mewarisi budaya yang baik yang berasal dari pola 
budaya leluhur dan Kepri sendiri meupakan budaya melayu.Budaya 
bukan menjadi dampak keluhan tetapi pola hidup manusia itu sendiri 
seperti membuang sampah sembarangan, pola menaikkan harga barang 
semaunya, dan pola sopan santun terhadap wisatawan. 
2) Wisatawan merasa nyaman terhadap pelayanan yang diberikan 
masyarakat kepulauan riau pada saat berwisata. Sekretaris Dinas 
Pariwisata menyatakan bahwa wisatawan merasa nyaman terhadap 
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pelayanan yang diberikan masyarakat kepulauan nau pada saat 
berwisatatergantung pada situasi. Seperti pada bulan ketiga dan keempat. 
Pelayanan sering terjadi yaitu travel agent yang terlambat datang, 
datangnya rombongan wisatawan ke central oleh-oleh dan pihak central 
tidak siap dengan produk-produk yang sebenarnya diinginkan oleh 
wisatawan itu sendiri, intansi CIQ (Custom Immigration Quarantine) 
dalam menyambut wisatawan yang datang secara tidak ramah karena 
begitu berlimpahnya wisatawan yang datang, dan pihak lain yang tidak 
berewenang lainnya. 
3) Saat wisatawan menemukan kendala dimana saja, masyarakat di Provinsi 
Kepulauan Riau selalu datang membantu wisatawan tanpa harus bertanya 
dan meminta tolong. Pola dan budaya masyarakat melayu di Provinsi 
Kepulauan Riau sangat ramah terhadap wisatsawan. Masyarakat sangat 
proaktif terutama pada daerah-daerah wisata dan pulau-pulau tertentu dan 
ini tidak berlaku pada kota-kota yang bersifat individual seperti kota 
Ba tam. 
c. Wisatawan Lokal 
Wawancara dengan wisatawan lokal dilakukan pada tanggal 
23 Juni 2017 bertempat di Pelabuhan fnternasional Sri Bintan Pura. 
Adapun penjelasan mengenai layanan Dinas Pariwisata Kepulauan Riau 
(studi crisis center) ini yaitu: 
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1. Ketidakpuasan Pelanggan. 
l) Pendapat terhadap kualitas pelayanan Dinas Pariwisata Provinsi 
Kepulauan Riau . lnforman menyatakan kualitas pelayanan Dinas 
Pariwisata Kepulauan Riau cukup baik. Hasil wawancara yang dilakukan 
menyatakan beberapa kualitas pelayanan yang cukup baik yaitu 
tersedianya hotline, posko, tempat wisata yang bersih, masyarakat yang 
ramah. Beberapa pelayanan yang perlu ditingkatkan yaitu keamanan oleh 
polisi di tempat wisata, tempat wisata yang mahal, website Dinas 
Pariwisata Kepulauan Riau yang dikembangkan lagi seperti menambah 
foto-foto wisata di pulau-pulau yang tersebar di Kepulauan Riau, layanan 
transportasi diperluas, aliran listrik dan air di perluas dan di perlama 
untuk daerah pulau wisata, serta jaringan internet dan selluler diperluas 
terutama di daerah pulau-pulau wisata. 
2) Hal yang menjadi ketidakpuasan pelanggan terhadap layanan pada Dinas 
Pariwisata provinsi Kepulauan Riau. Hal yang menjadi ketidakpuasan 
pelanggan terhadap layanan pada Dinas Pariwisata Provinsi Kepulauan 
Riau yaitu keamanan oleh polisi di tempat-tempat wisata, sistem hotline 
yang belum fulltime dan terpajang di tempat wisata dan perbelanjaan, 
website Dinas Pariwisata Kepulauan Riau yang dikembangkan lagi, 
layanan transportasi diperluas, aliran listrik dan kuantitas air bersih di 
perluas dan di perlama untuk daerah pulau wisata, serta jaringan internet 
dan selluler diperluas terutama di daerah pulau-pulau wisata. 
3) Hal yang menjadi ketidakpuasan pelanggan terhadap layanan pada Dinas 
Pariwisata provinsi Kepulauan Riau. Cara Dinas Pariwisata Provinsi 
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Kepulauan Riau memberikan kepercayaan dan keyakinan kepada 
wisatawan dalam penanganan terhadap ketidakpuasan mereka dapat 
terselesaikan yaitu dapat dilihat dari pelayanan yang baik dari sarana dan 
prasarana yang cukup tersedia dalam beraktivitas. 
2. Faktor yang berhubungan dengan karakteristik pelayanan. 
1) Pentingnya Pelayanan. Wisatawan lokal menyatakan pelayanan 
merupakan hal yang sangat penting karena merupakan kualitas dari Dinas 
Pariwisata sendiri. 
2) Altematif dalam menangani pengaduan/keluhan. Altematif dalam 
menangani pengaduan/keluhan, Informan wisatawan lokal menyatakan 
sampai saat ini masih bisa menerima dan menikmati daerah kepulauan 
riau dengan cukup baik. Wisatawan terbantu dengan kondisi masyarakat 
di Kepulauan Riau yang ramah, murah hati dan siap membantu. 
Wisatawan yang dijumpai menyatakan sudah memahami kondisi 
kepulauan riau terlebih dahulu dari teman-teman yang sebelumnya 
berkunjung di Kepri dan mencari informasi di website. Oleh karena itu 
mereka telah mempersiapkan diri dengan hal-hal yang tidak diinginkan. 
3) Biaya yang dibebankan kepada wisatawan dalam menanggulangi 
keluhannya. Selama ini saat mereka berkuajung di Kepulauan Riau tidak 
ada mengeluhkan tentang dibebani biaya-biaya ketika mereka mendapati 
kesulitan di Dinas Pariwisata. Altematif berupa informasi dan solusi 
diberikan secara percuma. Kondisi saat mendapati kesulitan menemukan 
tempat dan wisatawan harus menggunakan kendaraan umum atau taksi 
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merupakan kewajaran harus membayar ongkosnya dan harga standar. 
Dan saya tidak mengeluhkan akan hal tersebut. 
3. Faktor-faktor yang berhubungan dengan penilaian pelanggan 
terhadap perilaku mengeluh dan proses penanganan keluhan pelanggan. 
1) Sikap wisatawan saat mendapatkan pelayanan yang tidak diinginkan. 
Wisatawan lokal menyatakan jika mendapatkan pelayanan yang tidak 
diinginkan tentunya kecewa dan pasti tidak ingin kembali berwisata. 
2) Pentingnya bagi wisatawan menyampaikan keluhan yang dialami. 
Wisatawan lokal menyatakan bahawa menyampaikan keluhan itu sangat 
penting agar tidak terimbas dengan wisatawan yang lain dan menjadi 
kebiasaan terhadap pengusaha wisata tersebut. 
3) Ada tidaknya wisatawan mendapatkan kesulitan dalam menyampaikan 
keluhan. Selama berkunjung belum mendapatkan keluhan. Informan 
wisatawan menyatakan selama berada di Kepri berjalan dengan baik. 
Kendala-kendala yang mereka alami tidak begitu berat masih dapat diatasi 
sendiri dan terkadang bertanya kepada pihak hotel atau tempat menginap 
dan masyarakat sekitar. 
4. Faktor karakteristik kepribadian dan demografis individu. 
1) Sikap wisatawan saat mendapatkan pelayanan yang tidak diinginkan. 
Wisatawan lokal menyampaikan saat mendapatkan pelayanan yang tidak 
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2) Perilaku wisatawan menyampaikan keluhan. Perilaku wisatawan 
menyampaikan keluhan juga diterima berbagai macam. Wisatawan lokal 
menyatakan jika mereka mendapatkan keluhan maka mereka akan 
berperilaku meniggalkannya dengan kesal, menunggu solusi dengan 
jaminan waktu dan bersikeras meminta pertangb'llng jawaban. 
3) Peristiwa keluhan pada wisatawan berusia lebih muda, memiliki 
pendapatan yang lebih tinggi, dan lebih berpendidikan. Wisatawan lokal 
menyatakan keluhan tidak terfaktor pada usia, pendapatan, dan 
pendidikan. Semua jika mendapatkan pelayanan yang tidak baik tentu 
akan mengeluh. 
5. Faktor budaya 
1) Budaya masyarakat daerah memiliki dampak munculnya keluhan. 
Wisatawan lokal menyatakan tidak ada hal mencolok yang menjadi 
keanehan, mengganjal, dan mengganggu dengan kebiasaan masyarakat 
Kepri.Justru mereka sangat menikmati pemandangan di tempat mereka 
kunjungi Pelayanan di tempat menginap yang mereka rasakan sangat 
baik. 
2) Wisatawan merasa nyaman terhadap pelayanan yang diberikan 
masyarakat kepulauan riau pada saat berwisata. Wisatawan lokal 
menyampaikan hal yang sama seperti diatas bahwa mereka tidak ada 
mendapati ada hal mencolok yang menjadi keanehan, mengganjal, dan 
mengganggu dengan kebiasaan masyarakat Kepri. Justru mereka sangat 
menikmati pemandangan di tempat mereka kunjungi Pelayanan di tempat 
menginap yang mereka rasakan sangat baik. 
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3) Saat wisatawan menemukan kendala dimana saja, masyarakat di Provinsi 
Kepulauan Riau selalu datang membantu wisatawan tanpa harus bertanya 
dan meminta tolong. Wisatawan Jokal menyatakan bahwa mereka 
mendapatkan pelayanan yang baik selama berada di lokasi wisata Kepri 
baik dari orang-orang yang bekerja di tempat mereka menginap dan 
masyarakat disekitamya. 
d. Wisatawan Mancanegara 
Wisatawan Mancanegara ini dilakukan pada tanggal 24 Juni 2017 
bertempat di Pelabuhan Intemasional Sri Bintan Pura. Adapun penjelasan 
beliau mengenai layanan Dinas Pariwisata Provinsi Kepulauan Riau (studi 
crisis center) terhadap pengelolaan pariwisata yaitu: 
1. Ketidakpuasan Pelanggan. 
1) Pendapat terhadap kualitas pelayanan Dinas Pariwisata Provinsi 
Kepulauan Riau . Pendapat wisatawan mancanegara terhadap kulitas 
pelayanan Dinas Pariwisata Provinsi Kepulauan Riau adalah baik. 
Informan menyatakan bahwa tempat wisata terlihat bersih dan alami dan 
masyarakat yang ramah. 
2) Hal yang menjadi ketidakpuasan pelanggan terhadap layanan pada Dinas 
Pariwisata provinsi Kepulauan Riau. Hal yang menjadi ketidakpuasan 
pelanggan terhadap layanan pada Dinas Pariwisata Provinsi Kepulauan 
Riau yaitulayanan transportasi diperluas, aliran listrik dan kuantitas air 
bersih di perluas dan di perlama untuk daerah pulau wisata, serta jaringan 
internet dan selluler diperluas terutama di daerah pulau-pulau wisata. 
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3) Hal yang menjadi ketidakpuasan pelanggan terhadap layanan pada Dinas 
Pariwisata provinsi Kepulauan Riau. Cara Dinas Pariwisata Provinsi 
Kepulauan Riau memberikan kepercayaan dan keyakinan kepada 
wisatawan dalam penanganan terhadap ketidakpuasan mereka dapat 
terselesaikan yaitu pembangunan yang cukup baik dan layanan yang 
nyaman dan tersedia. 
2. Faktor yang berhubungan dengan karakteristik pelayanan. 
1) Pentingnya Pelayanan. Wisatawan mancanegara menyatakan pelayanan 
adalah hal yang sangat penting demi kenyamanan wisatawan berkunjung 
ke Kepulauan Riau. 
2) Altematif dalam menangam pengaduan/keluhan. Wisatawan 
mancanegara menyatakan bahwa tersedia banyak altematif dalam 
melayani kebutuhannya saat berada di tempat wisata di Kepulauan Riau 
m1. 
3) Bia ya yang dibebankan kepada wisatawan dalam menanggulangi 
keluhannya. Belum ada ditemukan pemerasan terhadap kebutuhan yang 
diinginkan. 
3. Faktor-faktor yang berhubungan dengan penilaian pelanggan 
terhadap perilaku mengeluh dan proses penanganan keluhan 
pelanggan. 
1) Sikap wisatawan saat mendapatkan pelayanan yang tidak diinginkan. 
Wisatawan mancanegara menyatakan sangat marah dan kecewa saat 
mendapatkan pelayanan yang tidak diinginkan. 
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2) Pentingnya bagi wisatawan menyampaikan keluhan yang dialami. 
Wisatawan mancanegara menyatakan sangat penting menyampaikan 
keluhan yang dialami kepada dinas terkait terhadap perilaku, situasi, dan 
kondisi yang dialami. Hal ini bertujuan agar kejadian tersebut tidak 
terulang kembali 
3) Ada tidaknya wisatawan mendapatkan kesulitan dalam menyampaikan 
keluhan. Selama ini menyampaikan keluhan langsung kepada pihak 
perhotelan saja. Dan mereka mernbantu dalam menangani keluhan yang 
dialami. 
4. Faktor karakteristik kepribadian dan demografis individu. 
l) Sikap wisatawan saat mendapatkan pelayanan yang tidak diinginkan. 
Wisatawan rnancanegara menyatakan saat rnendapatkan pelayanan yang 
tidak diinginkan tentunya ernosi. 
2) Perilaku wisatawan menyampaikan keluhan. Perilaku wisatawan 
menyampaikan keluhan juga diterirna berbagai rnacarn. Wisatawan 
mancanegara rnenyatakan memilih meninggalkan tempat dengan rnarah-
marah, dan bersikeras meminta pertanggung jawaban atas kerugian yang 
dialarni. 
3) Peristiwa keluhan pada wisatawan berusia lebih rnuda, memiliki 
pendapatan yang lebih tinggi, dan lebih berpendidikan. Wisatawan 
mancanegara menyatakan siapa saja bisa mengeluh jika menemukan hal 
yang tidak sesuai dengan harapan. 
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5. Faktor budaya 
I) Budaya masyarakat daerah memiliki dampak munculnya keluhan. 
Wisatawan mancanegara sangat senang dengan keramah tamahan 
masyarakat di tempat wisatawan. 
2) Wisatawan merasa nyaman terhadap pelayanan yang diberikan 
masyarakat kepulauan riau pada saat berwisata. Pelayanan yang 
diberikan masyarakat Kepri sangat baik dan sejauh ini belum ada 
masalah. 
3) Saat wisatawan menemukan kendala dimana saJa, masyarakat di 
Provinsi Kepulauan Riau selalu datang membantu wisatawan tanpa 
harus bertanya dan meminta tolong. Wisatawan mancanegara 
menyatakan belum pemah menemukan masalah dalam menghabiskan 
waktu di Kepulauan Riau. Masyarakat saat ditemui sangat membantu 
tanpa dimintai pertolongan. Mereka sudah langsung menawarkan 
bantuan. 
C. PEMBAHASAN 
1. Ketidakpuasan Pelanggan. 
Layanan Crisis Center Pariwisata Kepulauan Riau (Kepri) cukup baik 
dan beberapa hal yang perlu ditingkatkan adalah keamanan oleh polisi di 
tempat-tempat wisata, sistem hotline yang belum fulltime dan terpajang di 
tempat wisata dan perbelanjaan, petugas posko yang belum fullday, tempat 
wisata yang mahal, website Dinas Pariwisata Kepulauan Riau yang 
dikembangkan lagi, layanan transportasi diperluas, aliran listrik dan kuantitas 
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air bersih di perluas dan di perlama untuk daerah pulau wisata, serta jaringan 
internet dan selluler diperluas terutama di daerah pulau-pulau wisata. 
Beberapa yang perlu dipertimbangkan kembali dalam crisis center adalah 
mengenai website pariwisata Kepulauan Riau. Tentu saja dalam beberapa hal 
yang menyita waktu untuk mencari tahu atau melapor kesana kemari akan 
memakan waktu bagi wisatawan jika tempat wisatawan berwisata dengan 
instansi yang bertanggung jawab atas kondisi yang dialami sangat jauh. 
Website dapat dilihat pada halaman yaitu http://kepri.travel/. Penambahan 
komentar pada halaman tersebut masih belum tersedia. Penambahan spot 
pariwisata masih perlu ditingkatkan terutama pulau-pulau. 
Tim Crisis Center Pariwisata Kepri tetap melakukan perbaikan-perbaikan 
dibantu dengan pemerintah kota bersama dinas lainnya yang terkait dalam Tim 
Crisis Centre ini. Peningkatan tersebut ditunjukkan dengan peningkatan 
keamanan, pembangunan di berbagai bidang, penambahan transportasi dan 
lain-lain. Petugas Dinas Pariwisata rnenyatakan ketidakpuasan wisatawan 
kebanyakan pada situasi, perilaku, dan keadaan pada ternpat-ternpat yang 
mereka kunjungi. Dinas Pariwisata selalu siap merespon keluhan wisatawan 
melalui sistem hotline dan posko-posko yang sudah dibangun. 
Hal diatas sesuai dengan pernyataan bahwa paradigma diskonfirmasi, 
kepuasan/ketidakpuasan dapat dipandang sebagai kondisi persasaan seorang 
pelanggan yang rnerupakan respon atas perbandingan antara persepsi 
pelanggan terhadap kinerja penyedia pelayanan dan ekspektasi yang 
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Masalah sistem hotline dan posko yang belum 24 jam memiliki kendala 
pada petugas yang belum siap. Begitupun dengan website Dinas 
PariwisataProvisni Kepulauan Riau belum maksimal karena belum adanya 
kolom pengaduan pada web tersebut. Hal ini berarti masih bersifat manual dan 
ini sama halnya dengan yang terjadi di kota Denpasar seperti pada penelitian 
Lestari, Bnadiyah, Wismayanti (2014) dalam penelitiannya berupa 
Pengelolaan Pengaduan Pelayanan Puhlik Berbasis E-Government (Studi 
Kasus Pengelolaan Pengaduan Rakyat Online Denpasar Pada Dinas 
Komunikasi Dan lnformatika Kota Denpasar Tahun 201-1). 
Adapun kendala yang dihadapi dari Instansi Pemerintah diantaranya 
yaitu: a) alur penyaluran pengaduan dari ke sub-sub bidang di masing-masing 
Instansi yang masih dilakukan secara manual sehingga memperlambat waktu 
penanganan dan menyebabkan pengaduan yang masuk menjadi menumpuk dan 
Instansi yang bersangkutan kesulitan untuk menyampaikan tindak lanjut akhir 
pengaduan yang telah disalurkan sebelumnya, b) belum termanfaatkannya 
secara maksimal aplikasi, c) jaringan internet di masing-masing Instansi yang 
terkadang mengalami gangguan sehingga berpengaruh terhadap lamanya waktu 
klarifikasi dan penindaklanjutan, d) kesiapan sumber daya manusia di masing-
masing Instansi dalam menjalankan pengelolaan Pengaduan Rakyat masih 
kekurangan sumber daya manusia untuk menjalankan agar pengaduan tersebut 
dapat ditanggapi secara interakiif ini dapat dilihat dari tingkatan pendidikan 
tidak linier yang dimiliki Dinas Pariwisata Kepri, e) belum tersedianya tim 
pengawas yang mengontrol tindak lanjut penanganan pengaduan di lapangan 
secara 24 jam. 
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Berkenaan kembali dengan website Dinas Pariwisata yang belum 
maksimal karena belum adanya sistem pengaduan di dalamnya, hal ini 
menyatakan ha! yang sama dengan penelitian Pribadi (2014) menyatakan 
bahwa pelayanan pengaduan masyarakat saat ini sudah menjadi bagian dari 
upaya perbaikan pelayanan publik di Indonesia. Pemerintah, baik pusat 
maupun di daerah sudah selayaknya memberikan perhatian khusus terhadap 
peningkatan kualitas pelayanan pengaduan masyarakat. Perhatian Pemerintah 
dapat diwujudkan salah satunya dengan terus berinovasi menciptakan 
pelayanan pengaduan masyarakat yang tidak hanya mudah diakses oleh 
masyarakat, namun juga dapat diterima dan ditanggapi secara efektif oleh 
Pemerintah daerah. 
Bagi wisatawan lokal beberapa tempat wisata di Kepri masih belum 
dapat dinikmati karena mahal seperti lokasi wisata Lagoi. Keterangannya 
bahwa menginap dan berbelanja di Lagoi dihargai dengan harga yang mahaL 
Sehingga tidak banyak wisatawan lokal yang berkunjung kesana.Zithhaml, 
Bitner, dan Gremler (2009) menyebutkan sedikitnya terdapat empat faktor 
kualitas pelayanan, harga, personal, dan situasionaL Faktor harga berhubungan 
dengan biaya yang hams dikeluarkan pelanggan untuk memperoleh 
pelayanan.Dan ini tidak dapat bisa dinikmati oleh wisatawan lokal dengan 
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2. Faktor yang berhubungan dengan karakteristik pelayanan. 
Baik wisatawan maupun petugas menyatakan pelayanan merupakan hal 
yang sangat penting karena ini merupakan jasa dan merupakan citra 
Kepri.Dalam hal mi pelayanan harus terus ditingkatkan.Dinas 
Pariwisatamemberikan penjelasan bahwa altematif diberikan tergantung 
kondisi keluhannya. Pemerintah Kepri terns membangun potensi terutama 
dalam bidang pariwisata, perbaikan jalan, peningkatan listrik, kuantitas air 
bersih, pembangunan tempat menginap, keamanan dari kriminalitas, jaringan 
internet dan seluler, secara terus menerus. 
Dinas Pariwisata tidak ada membebankan wisatawan dalam 
menanggulangi keluhannya. Selama ini saat mereka berkunjung di Kepulauan 
Riau tidak ada mengeluhkan tentang dibebani biaya-biaya ketika mereka 
mendapati kesulitan di Dinas Pariwisata. Altematif berupa informasi dan 
solusi diberikan secara percuma oleh Dinas Pariwisata. lnforman wisatawan 
menyatakan sampai saat ini masih bisa menerima dan menikmati daerah 
kepulauan riau dengan cukup baik. 
Wisatawan terbantu dengan kondisi masyarakat di Kepulauan Riau yang 
ramah, murah hati dan siap membantu. Wisatawan yang dijumpai menyatakan 
sudah memahami kondisi kepulauan riau terlebih dahulu dari teman-teman 
yang sebelumnya berkunjung di Kepri dan mencari informasi di website.Oleh 
karena itu mereka telah mernpersiapkan diri dengan hal-hal yang tidak 
diinginkan. 
Dari pemyataan di atas rnenunjukkan bahwa faktor ini menunjukkan 
sejauh mana pelayanan dipersepsikan gratis oleh pelanggannya (Oh, 2003, 
2004 ). Penelitian yang dilakukan Oh (2003) menunjukkan bahwa perceived of 
free use dengan perilaku rnengeluh berkorelasi negatif. Artinya, apabila 
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pelanggan memiliki persepsi bahwa pelayanan yang diperolehnya gratis, 1a 
cenderung tidak akan mengeluh kepada penyedia pelayanan. 
Keterbukaan tim crisis center pariwisata Kepri dalam melayani 
pengaduan merupakan hal positif dan membuktikan adanya keinginan ingin 
meningkatkan citra pariwisata Kepri. Hal ini sesuai pemyataan Larasati (2016) 
yang menyatakan bahwa adanya motipasi yang kuat untuk mencari alternatif 
solusi demi pemberian kinerja yang lebih baik lagi menunjukkan bahwa 
petugas peduli terhadap organisasi dan menginginkan adanya perbaikan bagi 
organisasi tersebut. 
3. Faktor-faktor yang berhubungan dengan penilaian pelanggan terhadap 
perilaku mengeluh dan proses penanganan keluhan pelanggan. 
Petugas Dinas Pariwisata menemukan sikap wisatawan saat menemukan 
lokasi wisata yang diluar dugaan yaitu kekecewaan. Oleh karena itu Dinas 
Pariwisata Kepri selalu membuat brosur dan video-video baik di website dan 
secara langsung dibagikan dalam pertunjukan (pameran) untuk dapat dipantau 
wisatawan sendiri. Informan wisatawan juga menyatakan bahwa jika apa yang 
mereka bayangkan tidak sesuai dengan kenyataan sangat terkejut dan juga 
merasa kecewa. 
Hal diatas sesuai dengan pernyataan Kim dkk (2003), Oh (2003, 2004) 
bahwa persepsi pelanggan terhadap kemungkinan sukses dari keluhan yang 
diajukan menunjukkan persepsi pelanggan terkait dengan seberapa besar 
peluang keluhan yang diajukannya akan mendapat respons yang diharapkan. 
Hal ini dapat dipahami mengingat tidak semua keluhan akan dapat 
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ditindaklanjuti oleh penyedia pelayanan secara efektif. Lebih lanjut, pelanggan 
yang mengeluh juga mungkin berpotensi memperoleh kekecewaan. Para 
peneliti telah membuktikan bahwa semakin besar peluang sukses suatu keluhan 
apabila dilakukan, semakin cenderung seorang pelanggan untuk 
menyampaikan keluhan (Oh, 2003, 2004 ). 
Petugas Dinas Pariwisata Kepri menyatakan bahwa wisatawan sangat 
perlu memberikan kesan dan pesan mereka saat berkunjung di mana saja di 
Provinsi Kepulauan Riau. Dengan begitu Dinas Pariwisata bersama pemerintah 
tahu apa yang menjadi kekurangan dan melakukan perbaikan atas hal 
tersebut.Informan wisatawan juga menyatakan tentu akan menyampaikan 
keluhan merekajika itu sangat fatal sekali. 
Petugas Dinas Pariwisata Kepri saat ini belum mendapatkan laporan 
wisatawan mendapatkan kesulitan dalam menyampaikan keluhan secara 
langsung. Dengan adanya Tim Crisis Centre baik kepolisian, Dinas Pariwisata, 
dan lainnya masih dapat mengatasi kondisi yang dialami wisatawan. Dalam ha! 
ini peran serta masyarakat juga membantu wisatawan yang mendapat 
keluhan.Informan wisatawan saat ini dan selama mereka berada di Kepri 
berjalan dengan baik. Kendala-kendala yang mereka alami tidak begitu berat 
masih dapat diatasi sendiri dan terkadang bertanya kepada pihak hotel atau 
tempat menginap dan masyarakat sekitar. 
Hasil penelitian diatas sama dengan pemyataan Oh (2003, 2004) yang 
menjelaskan bahwa para peneliti telah menyampaikan bahwa terdapat korelasi 
negatif antara tingkat kesulitan dalam mengeluh dan perilaku mengeluh. Hal 
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ini menunjukkan bahwa pelanggan yang merasa tidak memiliki hambatan 
untuk mengeluh akan cenderung mengeluh dan sebaliknya. 
4. Faktor karakteristik kepribadian dan demografis individu. 
Tim cns1s centerDinas Pariwisata(kadis dan sekdis) menjelaskan 
beberapa sikap wisatawan saat menyampaikan keluhannya tergantung kepada 
karakter masing-masing, beberapa ada yang bersikap sopan, datar, emosional 
dan angkuh karena merasa daerah asalnya lebih baik dari tempat yang mereka 
kunjungi karena tidak kepuasannya. Dinas Pariwisata memiliki SOP dalam 
melayani wisatawan yaitu petugas Dinas Pariwisata dalam melayani wisatawan 
bersikap haruslah bersikap sopan, responsif, tenang dan memberikan 
kenyamanan. 
Dari literatur hal diatas menunjukkan bahwa kejadian tersebut 
disebabkan apabila pelanggan merasakan insiden negatif dengan penyedia 
pelayanan, ia dapat dengan mudah berpindah kepada penyedia pelayanan lain 
tanpa harus mengorbankan waktunya untuk mengeluh. Pada sisi lain, memang 
terdapat pelanggan yang tidak memiliki waktu untuk mengeluh dan lebih 
memilih meninggalkan penyedia pelayanan (Lerman, 2006). Oleh karena itu, 
penyedia pelayanan yang bersifat monopoli cenderung memperoleh keluhan 
pelanggan yang lebih banyak ketimbang penyedia pelayanan lainnya (Fornell 
dan Didow, 1980). 
Dari penelitian, Dinas Pariwisata Kepri menjelaskan perilaku wisatawan 
dalam menyampaikan keluhannya ada yang positif dan ada yang negatif. 
Perilaku positif yang dtunjukkan oleh wisatawan yaitu bersabar (memaafkan) 
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dan perilaku negatif seperti memukul meJa, meninggalkan tempat dengan 
marah-marah, dan memaksakan budaya sendiri di tempat budaya lain. 
Petugas Dinas Pariwisata menyatakan keluhan sering terjadi pada usia 
lebih tua, keluhan oleh wisatawan berpendapatan lebih tinggi tidak ada 
ditemukan, berpendidikan lebih tinggi atau tidak ada dijumpai seperti pada 
orang-orang tionghoa (cina) didasarkan atas ketidakmampuannya dalam 
berbahasa inggris. 
Lerman (2006) menunjukkan bahwa politeness (kesopanan) berkorelasi 
negatif dengan perilaku mengeluh. Semakin seorang memiliki kesopanan yang 
tinggi, semakin cenderung ia tidak menyampaikan keluhan dan sebaliknya 
(Lennan, 2006). Dari sisi demografis, Bearden dan Mason (1984) 
mengungkapkan bahwa studi-studi umumnya menunjukkan bahwa para 
pengeluh biasanya adalah orang-orang yang berusia lebih muda, memiliki 
pendapat yang lebih tinggi, dan lebih berpendidikan. 
Dari hasil penelitian Bearden dan Mason ( 1984) tidak sama dengan apa 
yang ditemukan di Kepulauan Riau yaitu kebanyakan keluhan datang dari 
orang yang berusia lebih tua, ha! ini dikarenakan kondisi tempat wisata di 
Kepulauan Riau kebanyakan kebanyakan merupakan resort berupa pulau-pulau 
yang jauh dari keramaian (kehidupan kota), dan banyak dikunjungi pasangan 
muda. dengan kondisi alam yang mudah berganti yaitu panas dan hujan 
berlebih memberikan ketidakcocokkan bagi orang tua yang kondisi tubuhnya 
tidak bisa menyesuaikan dengan kondisi alam di Kepulauan Riau. 
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5. Faktor budaya. 
Dari paparan diatas dan penjelasan petugas Dinas Pariwisata Kepri juga 
menjelaskan bahwa beberapa wisatawan dalam berperilaku suka memaksakan 
budaya mereka dengan budaya di tempat yang mereka kunjungi. Sejauh ini 
masyarakat Kepri masih memberikan keramahan dan kenyamanan kepada 
wisatawan yang datang berkunjung. Kriminalitas yang terjadi terhadap 
wisatawan terjadi penurunan atau tidak ada khususnya di Batam. 
Informan wisatawan menyatakan tidak ada hal mencolok yang menjadi 
keanehan, mengganjal, dan mengganggu dengan kebiasaan masyarakat Kepri. 
Justru mereka sangat menikmati pemandangan di tempat mereka kunjungi 
Pelayanan di tempat menginap yang mereka rasakan sangat baik. 
Indonesia dikenal dengan masyarakatnya yang ramah, suka bergotong 
royong, dan tidak individualis dan tennasuk Provinsi Kepulauan Riau. Oleh 
karena itu wisatawan tidak banyak mengeluh saat berkunjung di Kepri. Liu dan 
McClure menyatakan ha! yang benar bahwa penelitian Liu dan McClure (2001) 
menunjukkan perilaku mengeluh lebih banyak muncul di Negara dengan 
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A. KESIMPULAN 
BABV 
KESIMPULAN DAN SARAN 
Dari hasil penelitian menyimpulkan bahwa pengaduan masyarakat dalam 
layanan pada Dinas Pariwisata Provinsi Kepulauan Riau (Studi Crisis Centre) 
sudah be1jalan cukup baik dan hal yang perlu secara terus menerus 
ditingkatkan dari kelima faktor (ketidakpuasan pelanggan, faktor yang 
berhubungan dengan karakteristik pelayanan, faktor-faktor yang berhubungan 
dengan penilaian pelanggan terhadap perilaku mengeluh dan proses 
penanganan keluhan pelanggan, faktor karakteristik kepribadian dan 
demografis individu, dan faktor budaya) adalah pada faktor ketidakpuasan 
pelanggan yang berupa kemanan, sistem hotline, website, dan fasilitas listrik, 
air, dan jaringan selluler untuk diperluas. 
B. SARAN 
Adapun saran yang dapat diberikan dari penelitian ini adalah 
I ) pemerintah, baik pusat maupun di daerah sudah selayaknya memberikan 
perhatian khusus terhadap peningkatan kualitas pelayanan pengaduan 
masyarakat. 
2) Pemerintah diharapkan terus berinovasi menciptakan pelayanan pengaduan 
masyarakat yang tidak hanya mudah diakses oleh masyarakat, namun juga 
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dapat diterima dan ditanggapi secara efektif oleh Pemerintah daerah dan 
yang tergabung dalam crisis centre ini. 
3) Pemerintah disarankan harus lebih memperhatikan kondisi di pulau-pulau 
yang memiliki potensi wisata yang belum terjamah wisatawan karena 
keterbatasan sistem yang ada. Dalam hal ini pembangunan janganlah 
terpusat pada satu titik tetapi secara keseluruhan. 
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Lampiran 1 
LEMBAR WA WAN CARA 
PENELITIAN TESIS : 
PENGADUAN MASY ARAKAT DALAM LAY ANAN PADA DINAS 







3. Jenis Kelamin 
4. Pekerjaan 
I. Bagaimana pendapat Bapak/Ibu terhadap kualitas pelayanan Dinas Pariwisata 
Provinsi Kepulauan Riau ? 
2. Apa saja yang menjadi ketidakpuasan pelanggan terhadap layanan pada Dinas 
Pariwisata Provinsi Kepulauan Riau? 
3. Bagaimanakah caraDinas Pariwisata Provinsi Kepulauan Riau memberikan 
kepercayaan dan keyakinan kepada wisatawan dalam penanganan terhadap 
ketidakpuasan mereka dapat terselesaikan? Coba Jelaskan. 
4. Seberapa pentingkah pelayanan menurut anda? Jelaskan 
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5. Apakah wisatawan mendapatkan alternatif dalam menangani 
pengaduan/keluhan? 
6. Apakah ada biaya yang dibebankan kepada wisatawan dalam menanggulangi 
keluhannya? Jelaskan 
7. Bagaimana sikap wisatawan saat mendapatkan pelayanan yang tidak 
diinginkan? 
8. Seberapa penting bagi wisatawan menyampaikan keluhan yang dialami? 
9. Apakah wisatawan mendapatkan kesulitan dalam menyampaikan keluhan? 
Jelaskan. 
I 0. Bagaimana sikap wisatawan menyampaikan keluhan? Jelaskan. 
11. Bagaimana perilaku wisatawan menyampaikan keluhan? Jelaskan 
12. Menurut anda apakah keluhan sering terjadi pada wisatawan berusia lebih 
muda, memiliki pendapatan yang lebih tinggi, dan lebih berpendidikan? 
Jelaskan. 
13. Menurut anda apakah budaya masyarakat daerah memiliki dampak munculnya 
keluhan? Jelaskan. 
14. Apakah wisatawan merasa nyaman terhadap pelayanan yang diberikan 
masyarakat kepulauan riau pada saat berwisata? 
15. Apakah saat wisatawan menemukan kendala dimana saja, masyarakat di 
Provinsi Kepulauan Riau selalu datang membantu wisatawan tanpa hams 
bertanya dan meminta tolong? 
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Lampiran 2 
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Gambar 1.Website Pariwisata Kepulauan Riau (http://kepri.travel/) 
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Gambar 2. Pengaduan wisatawan di kepolisian barelang perihal kriminalitas 
di daerah kawasan "welcome to batam" 
(1) 
(2) (3) 
Gambar 3.Beberapa jenis angkutan umum yang disediakan baik dari travel 
agent dan dinas perhubungan: (1) Taksi; (2) bus DAMRI (trans Batam); dan 
(3) Angkutan Kota (AngKot) 
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Lampiran 3 








3. Jenis Kelamin 
4. Pekerjaan 
: 02 B. Nomor 




3. Jenis Kelamin 
4. Pekerjaan 
98 
: Drs. BURALIMAR, M.Si 
: 55 Tahun 
: Laki-laki 
: Kepala Dinas Pariwisata Provinsi 
Kepulauan Riau 
: AGUSNA WARMAN, M.Si 
: 54 Tahun 
: Laki-Laki 
: Sekretaris Dinas Pariwisata Provinsi 
Kepulauan Riau 
43959








I. Nama : Abdul Hadi 
2. Umur : 27 Tahun 
3. Jenis Kelamin : Laki-Laki 
4. Pekerjaan : Wiraswasta 
5. Asal : Sumatera Selatan 
: 04 
: 24 Juni 2017 
Identitas lnfonnan 
1. Nama : Khairul Zaki 
2. Umur : 33 Tahun 
3. Jenis Kelamin : Laki-Laki 
4. Pekerjaan : Wiraswasta 
5. Asal : Malaysia 
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Lampiran 4 
HASIL WAWANCARA 
1. Ketidakpuasan Pelanggan. 
1) Pendapat terhadap kualitas pelayanan Dinas Pariwisata Provinsi Kepulauan 
Riau. 
NO Inform an 
Kepala Dinas Pariwisata 
2 Sekretaris Dinas Pariwisata 
Keterangan 
Kepala Dinas Pariwisata menyatakan kualitas 
pelayanan Dinas Pariwisata Kepulauan Riau saat 
ini sudah sangat baik. Ini tergantung kepada 
kondisi yang diperlukan dimana jika kondisi 
yang dibutuhkan sudah sudah ada berarti sudah 
disiapkan jika tidak ada maka Dinas Pariwisata 




Sekretaris Dinas Pariwisata Kepulauan Riau ! 
selaku ketua tim cns1s center menyatakan 
i 
kualitas pelayanan Dinas Pariwisata Kepulauan I 
i 
Riau cukup baik. Hasil wawancara yang I 
I 
. I 
dilakukan menyatakan beberapa kuahtas I 
I 
pelayanan yang baik yaitu tersedianya hotline, I 
posko, tempat wisata yang bersih, masyarakat I 
I 
yang ramah. Beberapa pelayanan yang perlu i 
ditingkatkan yaitu keamanan oleh polisi di I 
L_ _ __l. ____________ __J_ __________________ J 
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I 
3 Wisatawan Lokal 
tempat wisata, sistem hotline yang belum 
fulltime, petugas posko yang belum fullday, 
tempat wisata yang mahal, website Dinas 
Pariwisata Kepulauan Riau yang dikembangkan 
lagi seperti menambah foto-foto wisata di pulau-
pulau yang tersebar di Kepulauan Riau, layanan 
transportasi diperluas, aliran listrik dan air di 
perluas dan di perlama untuk daerah pulau 
wisata, serta Jarmgan internet dan selluler 
diperluas terutama di daerah pulau-pulau wisata. 
Informan menyatakan kualitas pelayanan Dinas 
Pariwisata Kepulauan Riau cukup baik. Hasil 
wawancara yang dilakukan menyatakan 
beberapa kualitas pelayanan yang cukup baik 
yaitu tersedianya hotline, posko, tempat wisata 
yang bersih, masyarakat yang ramah. Beberapa 
pelayanan yang perlu ditingkatkan yaitu 
keamanan oleh polisi di tempat wisata, tempat 
wisata yang mahal, website Dinas Pariwisata 
Kepulauan Riau yang dikembangkan lagi seperti 
menambah foto-foto wisata di pulau-pulau yang 
tersebar di Kepulauan Riau, layanan transportasi 
diperluas, aliran listrik dan air di perluas dan di 
perlama untuk daerah pulau wisata, serta 
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jaringan internet dan selluler diperluas terutama I 
di daerah pulau-pulau wisata. 
4 Wisatawan Mancanegara Pendapat wisatawan mancanegara terhadap 
kulitas pelayanan Dinas Pariwisata Provinsi 
Kepulauan Riau adalah baik. Informan 
menyatakan bahwa tempat wisata terlihat bersih 
dan alami dan masyarakat yang ramah. 
2) Hal yang menjadi ketidakpuasan pelanggan terhadap layanan pada Dinas 
Pariwisata provinsi Kepulauan Riau. 
NO lnforman Keterangan 
Kepala Dinas Pariwisata Kepala Dinas Pariwisata menyatkan belum ada 
didapati ketidakpuasan pelanggan terhadap 
layanan pada Dinas Pariwisata Provinsi 
Kepulauan Riau. 
2 Sekretaris Dinas Pariwisata Hal yang menjadi ketidakpuasan pelanggan 
terhadap layanan pada Dinas Pariwisata 
Kepulauan Riau adalah sistem hotline yang 
belum fulltime danpetugas posko yang belum 
fullday.Masalah pada hotline adalah pada 
petugas yang bertanggung jawab pada sistem 
hotline tersebut. Sistem hotline yang telah 
disediakan masih disesuaikan dengan jam kerja 
petugas belum sampai 24 jam penuh. Sedangkan 
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I pad.a petugas posko, untuk hari sabtu dan 
I 
• 
mmggu walaupun sudah diberikan jadwal 
bertugas di posko-posko, yaitu pada titik-titik 
area yang sudah ditentukan masih ad.a yang tidak 
• 
disiplin dengan alasan karena ad.a kegiatan atau 
urusan keluarga dan lain sebagainya. 
3 Wisatawan Lokal Hal yang menjadi ketidakpuasan pelanggan 
terhadap layanan pada Dinas Pariwisata Provinsi 
Kepulauan Riau yaitu keamanan oleh polisi di 
tempat-tempat wisata, sistem hotline yang 
belum fulltime dan terpajang di tempat wisata 
dan perbelanjaan, website Dinas Pariwisata 
Kepulauan Riau yang dikembangkan lagi, layanan 
transportasi diperluas, aliran listrik dan kuantitas 
air bersih di perluas dan di perlama untuk daerah 
pulau wisata, serta jaringan internet dan selluler 
diperluas terutama di daerah pulau-pulau wisata. 
4 Wisatawan Mancanegara Hal yang menjadi ketidakpuasan pelanggan terhadap 
layanan pada Dinas Pariwisata Provinsi Kepulauan 
Riau yaitu layanan transportasi diperluas, aliran 
listrik dan kuantitas air bersih di perluas dan di 
perlama untuk daerah pulau wisata, serta jaringan 
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I 
I 
3) Cara Dinas PariwisataProvinsi Kepulauan Riau memberikan kepercayaan 
dan keyakinan kepada wisatawan dalam penanganan terhadap ketidakpuasan 
mereka dapat terselesaikan. 
NO Infonnan 




Sekretaris Dinas Pariwisata 





Cara Dinas Pariwisata Provinsi Kepulauan Riau I 
I 
! 
memberikan kepercayaan dan keyakinan kepada I 
I 
wisatawan dalam penanganan terhadap i 
ketidakpuasan mereka dapat terselesaikan adalah I 
I 
bersifat perencanaan. Dinas Pariwisata f 
memberikan keyakinan dan menjamin keamanan I 
kepada wisatawan. I 
i 
I 
Cara Dinas Pariwisata Provinsi Kepulauan Riau [ 
I 






dalam wisatawan penanganan 
ketidakpuasan mereka terhadap 
terselesaikan adalah dengan cepat merespon apa i 
yang menjadi keluhan wisatawan terhadap I 
I 
situasi, perilaku, dan keadaan pada tempat-1 
I 
tempat yang mereka kunjungi kemudian j 
I 
dlanjutkan atau dilaporkan kepada dinas-dinas I 
I 
I terkait yang menyebabkan keluhan mereka. 
I 
Cara Dinas Pariwisata Provinsi Kepulauan Riau I 
i 
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4 Wisatawan Mancanegara 
wisatawan dalam penanganan terhadaf)l 
I 
ketidakpuasan mereka dapat terselesaikan yaitu I 
I 
dapat dilihat dari pelayanan yang baik dari I 
I 
sarana dan prasarana yang cukup tersedia dalam I 
beraktivitas. 
Cara Dinas Pariwisata Provinsi Kepulauan Riau 
I 
memberikan kepercayaan dan keyakinan kepada I 
i 
wisatawan dalam penanganan terhadap 
ketidakpuasan mereka dapat terselesaikan yaitu 
pembangunan yang cukup baik dan layanan yang 
nyaman dan tersedia. 
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2. Faktor yang berhubungan dengan karakteristik pelayanan. 
l) Pentingnya Pelayanan 
I NO Informan 
Kepala Dinas Pariwisata 
2 Sekretaris Dinas Pariwisata 
3 Wisatawan Lokal 
4 Wisatawan Mancanegara 
i I 
Pendapat 
Pelayanan adalah hal yang sangat penting karena 
pelayanan ini merupakan jasa dan citra terhadap 
Kepri untuk dapat memberikan kepuasan dan 
penangan keluhan-keluhan terhadap kondisi 
pariwisata kepualauan nau. Kepala Dinas 
Pariwisata menyatakan pelayanan merupakan hal 
yang penting karena jika mutu pelayanan 
meningkat maka menyebabkan angka wisatawan 
meningkat akibat infonnasi dari satu wisatawan 
ke masyarakat tempat dia berasal. 
Pelayanan adalah hal yang sangat penting karena 
pelayanan ini merupakan jasa dan citra terhadap 
Kepri untuk dapat memberikan kepuasan dan 
penangan keluhan-keluhan terhadap kondisi 
pariwisata kepualauan riau ini. 
Wisatawan lokal menyatakan pelayanan [ 
merupakan hal yang . k I sangat pentmg ·arena ! 
merupakan kualitas dari Dinas Pariwisata I 
sendiri. I 
I 
Wisatawan mancanegara menyatakan pelayanan I 
I 




Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka
kenyamanan wisatawan berkunjung ke 
kepulauan riau. 
2) Altematif dalam menangani pengaduan/keluhan. 
NO Informan Pendapat 
I 
' 
Kepala Dinas Pariwisata Altematif dalam menangam pengaduan atau 
keluhan sangat banyak tergantung kepada kasus 
yang terjadi. 
2 Sekretaris Dinas Pariwisata Altematif tentu bisa didapatkan karena Dinas 
Pariwisata mempunya1 media-media dalam 
penanganan keluhan seperti yang tergabung 
dalam crisis center ini yaitu Badan Meteorologi, 
Klimatologi dan Geofisika (BMKG), Badan 
Penanggulangan Bencana Daerah (BPBD), 
kantor imigrasi, Kementerian Hukum dan HAM 
Provinsi Kepulauan Riau , PT Angkasa Pura 
(Perseroan)/ Otoritas Bandara Hang Nadim 
Batam, Dinas Perhubungan, Otoritas 
Perhubungan Laut/ Pelabuhan/ Kesyahbandaran 
dan Otoritas Pelabuhan (KSOP), PHRI 
(Perhimpunan Hotel dan Restoran Indonesia), 
ASIT A (Association of The Indonesian Tours 
and Travel Agencies), serta Kepolisian Daerah 
Provinsi Kepulauan Riau. Solusi-solusi terhadap 
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3 Wisatawan Lokal 
4 Wisatawan Mancanegara 
keluhan nanti akan didapatkan dari badan-badan 
diatas. 
Alternatif dalam menangani pengaduan/keluhan, 
Informan wisatawan lokal menyatakan sampai 
saat ini masih bisa menerima dan menikmati 
daerah kepulauan nau dengan cukup baik. 
Wisatawan terbantu dengan kondisi masyarakat 
I 
di Kepulauan Riau yang ramah, murah hati dan I 
siap membantu. Wisatawan yang dijumpai 
I 
menyatakan sudah memahami kondisi kepulauan I 
i 
nau terlebih dahulu dari teman-teman yang I 
i 
sebelumnya berkunjung di Kepri dan mencari [ 
informasi di website. Oleh karena itu mereka I 
,I 
telah mempersiapkan diri dengan hal-hal yang I 
I 
tidak diinginkan. I 
Wisatawan mancanegara menyatakan bahwa ! 
tersedia banyak alternatif dalam melayani I 
I 
kebutuhannya saat berada di tempat wisata di I 
I 
Kepulauan Riau ini. I 
3) Biaya yang dibebankan kepada wisatawan dalam menanggulangi keluhannya. 
NO Infonnan Pendapat 
! 
1 Kepala Dinas Pariwisata Dinas pariwisata tidak ada membebankan 
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I 
I 
2 Sekretaris Dinas Pariwisata 
3 Wisatawan Lokal 
Keluhan akan diselesaikan demi kenyamanan I 
wisatawan. 
• Dalam SOP criris center ini tidak ada I 
pembebanan biaya terhadap penanggulangan I 
keluhan wisatawan. Dan diharapkan oleh sekdis I 
I 
i 
hal ini jangan sampai terjadi. 
Selama ini saat mereka berkunjung di Kepulauan i 
I 
1 
Riau tidak ada mengeluhkan tentang dibebani 
biaya-biaya ketika mereka mendapati kesulitan ; 
I 
I 
di Dinas Pariwisata. Alternatif berupa informasi I 
I 
dan solusi diberikan secara percuma. Kondisi j 
I 
saat mendapati kesulitan menemukan tempat dan I 
wisatawan harus menggunakan kendaraan I 
umum atau taksi merupakan kewajaran harus I 
I 
membayar ongkosnya dan harga standar. Dan I 
! 
I 
saya tidak mengeluhkan akan ha! tersebut. j 
1--~-1--~~~~~~~~~~~-1-~~~~~~~~~~~~~~~~~·~ 
4 Wisatawan Mancanegara Belum ada ditemukan pemerasan terhadap · 
kebutuhan yang diinginkan. 
3.Faktor-faktor yang berhubungan dengan penilaian pelanggan terhadap perilaku 
mengeluh dan proses penanganan keluhan pelanggan. 
1) Sikap wisatawan saat mendapatkan pelayanan yang tidak diinginkan. 
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I NO Informan 
Kepala Dinas Pariwisata 
2 Sekretaris Dinas Pariwisata 
3 Wisatawan Lokal 
4 Wisatawan Mancanegara 
Pendapat 
Kepala Dinas Pruiwisata Kepri menyatakan 
wisatawan pasti mengalami kekecewaan dan ini 
mengakibatkan kunjungan wisatawan ke Kepri akan 
menurun. 
Sikap wisatawan saat mendapatkan pelayanan yang 
tidak diinginkan ini bukan bersumber dari cnsts 
center tetapi dengan pelaku usaha pariwisata yang 
ada ataupun pihak lainnya. Sekretaris Dinas 
Pariwisata menemukan sikap wisatawan saat 
menemukan lokasi wisata yang diluar dugaan yaitu 
kekecewaan. Oleh karena itu Dinas Pruiwisata Kepri 
selalu membuat brosur dan video-video baik di 
website dan secara langsung dibagikan dalrun 
pertunjukan (pruneran) untuk dapat dipantau 
wisatawan sendiri. Infonnan wisatawan juga 
menyatakan bahwa jika apa yang rnereka 
bayangkan tidak sesuai dengan kenyataan sangat 
terkejut dan juga rnerasa kecewa. 
Wisatawan Jokal menyatakru1 jika mendapatkan 
pelayanan yang tidak diinginkan tentunya kecewa ' 
dan pasti tidak ingin kernbali berwisata. I 
I 
Wisatawru1 mancanegara menyatakan sangat marah ! 
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1) Pentingnya bagi wisatawan menyampaikan keluhan yang dialami. 
I NO Infonnan Pendapat 
I 
Kepala Dinas Pariwisata 
2 Sekretaris Dinas Pariwisata 
3 Wisatawan Lokal 
4 I Wisatawan Mancanegara 
I 
Pentingnya bagi wisatawan menyampaikan 
keluhan yang dialami sangat penting. Jika tim 
cns1s center Dinas Pariwisata Kepri tidak 
mengetahui apa yang menjadi keluhan 
wisatawan maka kejadian tersebut akan terns 
terjadi. 
Sekretaris Dinas Pariwisata menyatakan 
wisatawan sangat perlu memberikan kesan dan 
pesan mereka saat berkunjung di mana saja di 
Proovinsi Kepulauan Riau. Karena ini menjadi 
tugas crisis center untuk memperbaikinya. Dan 
dengan begitu cns1s center Dinas Pariwisata 
Kepri bersama badan pemerintah lainnya tahu 
apa yang menjadi kekurangan dan melakukan I 
I 
I 
perbaikan atas hal tersebut. 
1 
Wisatawan lokal menyatakan bahawa 
menyampaikan keluhan itu sangat penting agar 
tidak terimbas dengan wisatawan yang lain dan 
menjadi kebiasaan terhadap pengusaha wisata 
terse but. 
W isatawan mancanegara menyatakan sangat 
penting menyampaikan keluhan yang dialami 
111 
43959
Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka
kepada dinas terkait terhadap perilaku, situasi, 
dan kondisi yang dialami. Hal ini bertujuan agar 
kejadian tersebut tidak terulang kembali. 
2) Ada tidaknya wisatawan mendapatkan kesulitan dalam menyampaikan 
keluhan. 
NO Informan 
Kepala Dinas Pariwisata 
2 Sekretaris Dinas Pariwisata 
Pendapat 
Kepala Dinas Pariwisata Kepri menyampaikan 
tidak ada wisatawan mendapatkan yang 
kesulitan dalam menyampaikan keluhan. Crisis 
center berusaha meminimalisir keluhan agar 
tidak semakin besar. 
Crisis center Dinas Pariwisata Kepri belum ada I 
I 
mendapatkan keluhan. Karena hotline yang I 
I 
I 
disediakan sudah mencakup kepada instansi-1 
instansi seperti Badan Meteorologi, Klimatologi 
dan Geofi.sika (BMKG), Badan Penanggulangan I 
Bencana Daerah (BPBD), kantor imigrasi, \ 
I 
Kementerian Hukum dan HAM Provinsi I 
i 
Kepulauan Riau , PT Angkasa Pura (Perseroan)/ / 
I 
Otoritas Bandara Hang Nadim Batam, Dinas i 
I 
Perhubungan, Otoritas Perhubungan Laut/ i 
Pelabuhan/ Kesyahbandaran dan Otoritas I 
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dan Restoran Indonesia), ASIT A (Association of 
The Indonesian Tours and Travel Agencies), 
serta Kepolisian Daerah Provinsi Kepulauan 
Riau. 
3 Wisatawan Lokal Selama berkunjung belum mendapatkan 
keluhan.Informan wisatawan menyatakan selama 
berada di Kepri berjalan dengan baik. Kendala-
kendala yang mereka alami tidak begitu berat 
masih dapat diatasi sendiri dan terkadang 
bertanya kepada pihak hotel atau tempat 
menginap dan masyarakat sekitar. 
4 Wisatawan Mancanegara Selama m1 menyarnpaikan keluhan langsung 
kepada pihak perhotelan saJa. Dan mereka 
membantu dalam menangam keluhan yang 
dialami. 
4. Faktor karakteristik kepribadian dan dernografis individu. 
1) Sikap wisatawan saat mendapatkan pelayanan yang tidak diinginkan. 
NO 
I 
Inform an Keterangan i 
I 
1 Kepala Dinas Pariwisata Kepala Dinas Parwisata menyatakan beraneka 
rag am sikap wisatawan saat mendapatkan 
pelayanan uang tidak diinginkan. Bagi tim crisis 
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2 Sekretaris Dinas Pariwisata Sekretaris Dinas Pariwisata menjelaskan 
beberapa sikap wisatawan saat menyampaikan 
keluhannya tergantung kepada karakter masing-
masmg, beberapa ada yang bersikap sopan, 
datar, emosional dan angkuh karena merasa 
daerah asalnya lebih baik dari tempat yang 
mereka kunjungi karena tidak kepuasannya. 
Dinas Pariwisata memiliki SOP dalam melayani 
wisatawan yaitu petugas Dinas Pariwisata dalam 
melayani wisatawan bersikap haruslah bersikap 
sopan, responsit~ tenang dan memberikan 
kenyamanan. 
3 Wisatawan Lokal Wisatawan lokal menyampaikan saat 
mendapatkan pelayanan yang tidak diinginkan 
tentu bersikap emosional dan merasa jauh dari 
apa yang diharapkan. 
Wisatawan Mancanegara Wisatawan mancanegara menyatakan saat 
I 
mendapatkan pelayanan yang tidak diinginkan I 
I 
tentunya emosi. I 
2) Perilaku wisatawan menyampaikan keluhan. 
NO Infonnan Keterangan 
I 
I Kepala Dinas Pariwisata Perilaku wisatawan menyampaikan keluhan juga 
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2 Sekretaris Dinas Pariwisata 
3 Wisatawan Lokal 
4 Wisatawan Mancanegara 
Petugas Dinas Pariwisata menyatakan bahwa 1 
sikap wisatawan dalam menyampaikan keluhan 
I 
berhubungan dengan perilaku wisatawan I 
I 
i 
tersebut. Perilaku wisatawan dalam I 
I 
menyampaikan keluhannya ada yang positif dan I 
I 
ada yang negatif. Perilaku positif yang I 
dtunjukkan oleh wisatawan 
(memaatkan) dan perilaku 
I 
I 
yaitu bersabar I 
negatif seperti I 




sendiri ! marah-marah, dan memaksakan budaya 
I 
di tempat budaya lain. 
Wisatawan lokal menyatakan jika merekal 
I 
I 
mendapatkan keluhan maka mereka akan j 
I 
berperilaku meniggalkannya dengan kesal, i 
I 
menunggu solusi dengan jaminan waktu dan I 
bersikeras meminta pertanggungjawaban. I 
Wisatawan mancanegara menyatakan memilihl 
meninggalkan tempat dengan marah-marah, dan i 
I 
bersikeras meminta pertanggung jawaban atas \ 
I 
kerugian yang dialami. I 
3) Peristiwa keluhan pada wisatawan berusia lebih muda, memiliki 
pendapatan yang lebih tinggi, dan lebih berpendidikan. 
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Tabel 4.15. Peristiwa keluhan pada wisatawan berusia lebih muda, memiliki 
pendapatan yang Jebih tinggi, dan lebih berpendidikan 
I NO I Informan 
Kepala Dinas Pariwisata 
2 Sekretaris Dinas Pariwisata 
3 Wisatawan Lokal 
4 Wisatawan Mancanegara 




Kepala Dinas Pariwisata menyatakan keluhan 
sering terjadi pada siapa saja dari segala usia, 
dari beraneka ragam pendapatan dan berbagai 
jenjang pendidikan. 
Sekretaris Dinas Pariwisata menyatakan keluhan 
sering terjadi pada usia lebih tua, keluhan oleh 
wisatawan berpendapatan lebih tinggi tidak ada 
ditemukan, berpendidikan lebih tinggi atau tidak 
ada dijumpai seperti pada orang-orang tionghoa 
( cina) didasarkan atas ketidakmampuannya 
dalam berbahasa inggris. 
Wisatawan lokal menyatakan keluhan tidak 
terfaktor pada usia, pendapatan, dan pendidikan. 
Semua jika mendapatkan pelayanan yang tidak 
baik tentu akan mengeluh. 
Wisatawan mancanegara menyatakan siapa saja I 
bisa mengeluh jika menemukan hal yang tidak \ 
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1) Buda ya masyarakat daerah memiliki dampak munculnya keluhan. 
I NO Informan Keterangan 
I i 
Kepala Dinas Pariwisata 
2 Sekretaris Dinas Pariwisata 
3 Wisatawan Lokal 
Dari paparan diatas dan penjelasan kepalaDinas 
Pariwisata Kepri munculnya keluhan tergantung 
di daerah yang dituju dan karakter dari 
wisatawan. Namun masyarakat maupun tim 
crisis center masih dapat menerima. 
Penjelasan sekretaris Dinas Pariwisata 
menyatakan bahwa beberapa wisatawan dalam I 
! 
! 
berperilaku suka memakasakan budaya mereka I 
I 
dengan budaya di tempat yang mereka I 
I 
kunjungi.Sejauh ini masyarakat Kepulauan Riau [ 
i 
I 
mewarisi budaya yang baik yang berasal dari [ 
! 
pola budaya leluhur dan Kepri sendiri meupakan I 
budaya melayu. Budaya bukan menjadi dampak I 
I 
keluhan tetapi pola hidup manusia itu sendiri ! 
seperti membuang sampah sembarangan, pola I 
menaikkan harga barang semaunya, dan pola I 
! 
sopan santun terhadap wisatawan. 
Wisatawan lokal menyatakan tidak ada hal I 
I 
mencolok yang menjadi keanehan, mengganjal, 
dan mengganggu dengan kebiasaan masyarakat I 
Kepri. Justru mereka sangat 
I 
.k f I mem ma l I 
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Pelayanan di tempat mengmap yang mereka I 
rasakan sangat baik. I I 
I 
I 
4 Wisatawan Mancanegara Wisatawan mancanegara sangat senang dengan I 
I 








2) Wisatawan merasa nyaman terhadap pelayanan yang diberikan masyarakat 
kepulauan riau pada saat berwisata. 
Inform an 
Kepala Dinas Pariwisata 
2 Sekretaris Dinas Pariwisata 
I 
Keterangan 
Dinas Pariwisata dan tim crisis center bersama i 
masyarakat sama-sarna menunjukkan 
keramahtamahan dan menyambut wisatawan 
yang datang. 
Sekretaris Dinas Pariwisata menyatakan bahwa 
wisatawan merasa nyaman terhadap pelayanan 
yang diberikan masyarakat kepulauan riau pada 
saat berwisata tergantung pada situasi. Seperti 
pada bulan ketiga dan keempat. Pelayanan sering 
I 
terjadi yaitu travel agent yang terlambat datang, \ 
datangnya rombongan wisatawan ke central I 
oleh-oleh dan pihak central tidak siap dengan I 
I 
produk-produk yang sebenarnya diinginkan oleh \ 
I 
wisatawan itu sendiri, intansi CIQ (Custom ! 
I 
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3 Wisatawan Lokal 
4 Wisatawan Mancanegara 
wisatawan yang datang secara tidak ramah 
karena begitu berlimpahnya wisatawan yang 
I 
datang, dan pihak lain yang tidak berewenang I 
I . I 
amnya. [ 
Wisatawan lokal menyampaikan hal yang sama I 
I 
seperti diatas bahwa mereka tidak ada mendapati I 
I 
ada hal mencolok yang menjadi keanehan, I 
mengganjal, dan mengganggu dengan kebiasaan 
masyarakat Kepri. Justru mereka sangat 
menikmati pemandangan di tempat mereka 
kunjungi Pelayanan di tempat mengmap yang 
mereka rasakan sangat baik. 
I 
Pelayanan yang diberikan masyarakat Kepri [ 
I 
sangat baik dan sejauh ini belum ada masalah. 
3) Saat wisatawan menemukan kendala dimana saJa, masyarakat di Provinsi 
Kepulauan Riau selalu datang membantu wisatawan tanpa harus bertanya dan 
meminta tolong. 
NO Inform an I Keterangan I I 
I 
I 
1 Kepala Dinas Pariwisata Kepala Dinas Pariwisata Kepri menyatakan 
1 
masyarakat Kepri bersifat saling to long 
menolong. Jadi wisatawan menyatakan tidak 
perlu khawatir dimana saJa mendapatkan 
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I 
2 Sekretaris Dinas Pariwisata 
3 Wisatawan Lokal 
4 Wisatawan Mancanegara 
120 
masalah. Masyarakat berikut dengan tim crisis 
center pariwisata selalu siap membantu. 
Pola dan budaya masyarakat melayu di Provinsi 
Kepulauan Riau sangat ramah terhadap 
wisatsawan. Masyarakat sangat proaktif 
terutama pada daerah-daerah wisata dan pulau-
pulau tertentu dan ini tidak berlaku pada kota-
kota yang bersifat individual seperti kota Batam. 
Wisatawan lokal menyatakan bahwa mereka 
mendapatkan pelayanan yang baik selama 
berada di lokasi wisata Kepri baik dari orang-
orang yang bekerja di tempat mereka menginap 
dan masyarakat disekitarnya. 
Wisatawan mancanegara menyatakan belum 
pemah menemukan masalah dalam 
menghabiskan waktu di Kepulauan 
Riau.Masyarakat saat ditemui sangat membantu 
tanpa dimintai pertolongan. Mereka sudah 
langsung menawarkan bantuan. 
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